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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan, harga dan citra merek terhadap keputusan pembelian 
pengguna jasa Go-jek. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
teknik purposive sampling, data yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan data primer yang didapat dari jawaban responden yang berupa 
pengisian kuisioner dan wawancara dari mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta sebanyak 99 responden. Dari hasil 
penelitian tersebut diketahui bahwa kualitas pelayanan, harga dan citra merek 
mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pembelian baik secara persial 
atau secara bersama-sama. Dari data penelitian tersebut dapat disimpulkan 
variabel citra merek merupakan variabel yang paling berpengaruh positif dan 
signifikan ditunjukkan dengan hasil uji t sig sebesar 0,000. 
 




 The purpose of this study is to examine and analyze the effect of service 
quality, price and brand image on purchasing decisions of Go-Jek service users. 
Sampling in this study using purposive sampling technique, the data used in this 
study using primary data obtained from respondents in the form of questionnaires 
and interviews of students of the Faculty of Economics and Business University 
of Muhammadiyah Surakarta as much as 99 respondents. From the results of the 
study is known that the quality of service, price and brand image have a positive 
influence on purchasing decisions either in a persial or together. From the 
research data, it can be concluded that brand image variable is the variable that 
has the most positive and significant effect as shown by t sig test result 0.000. 
 




Dunia sedang melewati periode dengan perubahan yang cepat dan tak 
terduga. Hal ini sering disebut globalisasi, globalisasi didorong dan 
dikendalikan dengan teknologi, teknologi bergeser dari dunia mekanikal ke 
dunia digital seperti internet, telepon genggam, smartphone, media sosial 
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yang mengakibatkan dampak mendalam dan membawa perubahan yang besar 
pada perusahaan, pasar, konsumen dan pemasaran saat ini (Kotler dkk, 2010). 
Teknologi yang kita alami sekarang memungkinkan konektivitas dan 
interaktivitas. Teknologi informasi sekarang ini dibangun dari 3 kekuatan 
yaitu komputer dan telepon genggam yang terjangkau, internet dengan biaya 
yang murah serta open source (Kotler dkk, 2010). 
Khusunya Indonesia kini perkembangan internet dapat diakses dengan 
cepat dan dimana saja. Manfaat dari internet sendiri antara lain 
mempermudah komunikasi, mencari informasi seperti halnya yang dilakukan 
mahasiswa saat ini, dengan adanya kemampuan teknologi yang canggih 
memudahkan dalam mengerjakan tugas-tugas kuliah yang tidak pernah lepas 
dari internet.  
Dapat dilihat dari tabel 1 bahwa Indonesia menduduki tingkat ke 6 
dari 10 negara terbanyak dalam penggunaan internet. Penggunaan internet di 
Indonesia meningkat dari tahun ke tahun. Peringkat pengguna internet 
terbanyak tingkat dunia dapat dilihat pada gambar 2.  
Tabel 1. Peringkat 10 Teratas Negara Pengguna Internet  
Tahun 2013-2018 (Millions) 
 2013 2014 2015 2016 2017 2018 
CHINA 620.7 643.6 669.8 700.1 734.2 777.0 
USA 46.0 252.9 259.3 264.9 269.7 274.1 
INDIA 167.2 215.6 252.3 283.8 313.8 346.3 
BRAZIL 99.2 107.7 113.7 119.8 123.3 125.9 
JAPAN 100.0 102.1 103.6 104.5 105.0 105.4 
INDONESIA 72.8 83.7 93.4 102.8 112.6 123.0 
RUSSIA 77.5 82.9 87.3 91.4 94.3 96.6 
GERMANY 59.5 61.6 62.5 62.5 62.7 62.7 
MEXICO 53.1 59.4 65.1 70.7 75.7 80.4 
NIGERIA 51.8 57.7 63.2 69.1 76.2 84.3 
Sumber: http://mfaathir.com/belajar-bisnis-online-dari-negeri-sakura/ 
 







% of World 
Internet Users 









Asia 4.148.177.672 55.2% 1.856.212.654 44.7% 1.523.9% 50.2% 




647.604.645 8.6% 384.766.521 59.4% 2.029.4% 10.4% 
Afrika 1.246.504.865 16.6% 335.453.374 26.9% 7.330.7% 9.1% 
North 
America 





250.327.574 3.3% 141.489.765 56.5% 4.207.4% 3.8% 
Oceania / 
Australia 
40.479.846 0.6% 27.540.654 68.0% 261.4% 0.7% 
WORLD 
TOTAL 




Dari tabel 2. dijelaskan bahwa Asia sebagai peringkat pertama benua 
yang menggunakan internet terbanyak.  
Selain dalam aspek teknologi berbasis internet Indonesia juga unggul 
dalam teknologi transportasi, dapat dilihat dengan makin banyaknya berbagai 
macam alat transportasi yang berada di perkotaan maupun hingga 
diperdesaan. transportasi sendiri sangat penting untuk suatu negara karena 
mempermudah masyarakat dalam hal bekerja, bepergian dan lainnya. 
Baru- baru ini di Indonesia  muncul terobosan baru  penyedia jasa 
transportasi online yang bernama Go-Jek. Go-Jek yang sudah mulai berdiri 
sejak tahun 2010 di Jakarta dan merupakan jasa pertama dengan layanan yang 
berbasis mobile, Pendiri Go-Jek adalah putera asli indonesia lulusan Harvard, 
Nadiem Makariem. Selain dapat mengantar orang ke suatu tempat dengan 
cepat, GO-JEK juga melayani pengiriman barang, pesan antar makanan, 
berbelanja, dan lain sebagainya.  
Karena manfaat besar yang dirasakan akibat adanya internet inilah, 
para pelaku bisnis mulai melirik potensial yang dapat dihasilkan oleh internet 
untuk mengembangkan bisnisnya agar menjadi lebih baik lagi dikemudian 
hari. Kesempatan ini tidak luput dimanfaatkan oleh beberapa perusahaan 
rintisan (startup) dalam pengembangan bisnisnya. “Startup kini identik 
dengan perusahaan baru yang bergerak di bidang teknologi, khususnya 
teknologi informasi” (Wang, 2015). Perkembangan ini terus menjalar berawal 
dari negara-negara maju hingga ke negara-negara berkembang termasuk 
Indonesia. Perkembangan internet yang pesat ditunjukkan oleh pengguna 





Sumber: dokumentasi pribadi, 2017  
Gambar 1. Layanan Fitur GO-JEK 
Selain dapat mengantar orang ke suatu tempat dengan cepat, GO-JEK 
juga melayani pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja, dan lain 
sebagainya. GO-JEK menjadi solusi bagi konsumen yang memiliki aktivitas 
yang padat setiap harinya karena tidak membutuhkan waktu yang lama dalam 
pemesanan secara online. Kemudahan pemesanan secara online ini menjadi 
keunggulan sendiri bagi GO-JEK dibandingkan ojek konvensional. 
Ada beberapa faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam  
pemilihan jasa transportasi yang akan digunakan, antara lain kemudahan 
dalam pemesanan, kecepatan waktu tempuh, harga yang sesuai, dan faktor 
lainnya seperti kualitas pelayanan yang baik dan citra merek yang sudah 
dipercaya oleh sebagian besar msayarakat yang mempengaruhi konsumen 
dalam pengambilan keputusan. Kemudahan pemesanan secara online tersebut 
yang melatarbelakangi pelaku bisnis saling bersaing untuk mendapatkan 
konsumennya.  
Pelaku bisnis jasa transportasi yang kemudian melihat peluang bisnis 
tersebut berlomba-lomba memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
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konsumen. Semakin besarnya minat masyarakat menggunakan jasa 
transportasi dengan pemesanan berbasis online tersebut, maka diperlukan 
penelitian agar pelaku bisnis dapat terus meningkatkan kualitas pelayanannya 
untuk mengetahui apa yang menjadi harapan dan keinginan konsumen. 
Berdasarkan uraian tersebut diatas, penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga 
dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Jasa Go-
Jek”. 
 
2. METODE PENELITIAN 
2.1. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa GO-
JEK di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. Sedangkan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah para pengguna jasa GO-JEK di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta sejumlah 99 responden. 
2.2. Jenis Data dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, 
dengan melakukan penyebaran angket terhadap sampel penelitian. 
2.3. Metode Pengumpulan Data 
Dalam Penelitian ini diperlukan metode-metode tertentu untuk 
mendapatkan data atau bahan keterangan. Metode penelitian yang 
dipakai dalam penelitian ini antara lain : kuesioner. 
2.4. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
Definisi operasional yang digunakan dalam penelitian ini dapat 
dijelaskan sebagai berikut : 
2.4.1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen 




Menurut Stanton (2007) harga adalah sejumlah uang yang 
dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah 
produk dan pelayanan yang menyertainya. 
2.4.3. Citra Merek 
Menurut Setiadi (Ardiyanto, et all) brand image 
mempresentasikan keseluruhan persepsi terhadap merek dan 
dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap 
suatu merek. 
2.4.4. Keputusan Pembelian 
Keputusan pembelian merupakan suatu proses penyelesaian 
masalah yang meliputi pengenalan dari kebutuhan atau 
keinginan, mencari informasi, penilaian beberapa alternatif, 
keputusan pembelian, serta perilaku setelah pembelian 
Tjiptono (2005). 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1. Deskripsi Responden 
3.1.1. Karakteristik Berdasarkan Usia 
Tabel 3. Karakteristik Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persen 
< 20 Thn 34 34,3 
21 Thn 44 44,4 
22 Thn 21 21,2 
Total 99 100 
Sumber: Data Primer, 2017 
 
3.1.2. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persen 
Laki-Laki 23 23,2 
Perempuan 76 76,8 
Total 99 100 






3.1.3. Karakteristik Berdasarkan Uang Saku 
Tabel 5. Karakteristik Berdasarkan Uang Saku 
Uang Saku Jumlah Persen 
< 500.000 1 1 
500.000 – 1.000.000 49 49,5 
1.000.000 – 1.500.000 35 35,4 
> 1.500.000 14 14,1 
Total 99 100 
Sumber: Data Primer, 2017 
 
3.1.4. Karakteristik Berdasarkan Jasa Go-Jek 
Tabel 6. Karakteristik Berdasarkan Jasa Go-Jek 
Jasa Go-Jek Jumlah Persen 
Sering 24 24,2 
Jarang 54 54,5 
Hanya Sekali 21 21,2 
Total 99 100 
Sumber: Data Primer, 2017 
 
3.1.5. Karakteristik Berdasarkan Layanan Go-Jek 
Tabel 7. Karakteristik Berdasarkan Layanan Go-Jek 
Layanan Gojek Jumlah Persen 
Go-Ride 33 23,4 













Total 99 100 
Sumber: Data Primer, 2017 
 
3.1.6. Pengujian Analisis Regresi Linier Berganda 
Tabel 8. Pengujian Analisis Regresi Linier Berganda 
Variabel Koef. ß t hitung t sig. 
Konstanta 4,154   
Kualitas Pelayanan 0,161 2,197 0,030 
Harga -0,019 -0,150 0,881 
Citra Merek 0,588 3,732 0,000 
F hitung  11,687  
F sig.  0,000  
R  0,519  
R Square  0,270  
Sumber: Data Primer, 2017 
Berdasarkan hasil penelitian secara ringkas yang 




KEPS = 4,154 + 0,161 KY - 0,019 H + 0,588 CM + e 
Hasil persamaa regresi yang sudah dibuat dalam 
penelitian ini dapat diartikan sebagai berikut: 
 Koefisien Konstanta bernilai positif, dapat diartikan 
bahwa ketika kualitas pelayanan, harga, dan citra merek 
tidak menjadi pertimbangan dalam menjalankan suatu 
usaha maka keputusan pembelian konsumen tetap akan 
meningkat. 
 Koefisien Kualitas Pelayanan bernilai positif dapat 
diartikan bahwa setiap terjadi kenaikan kualitas pelayanan 
maka akan disertai dengan kenaikan keputusan pembelian 
konsumen. 
 Koefisien Harga bernilai negatif dapat diartikan bahwa 
setiap terjadi kenaikan harga akan diikuti dengan 
penurunan keputusan pembelian konsumen 
 Koefisien Citra Merek bernilai Positif dapat diartikan 
bahwa setiap terjadi kenaikan citra merek maka akan 
disertai dengan kenaikan keputusan pembelian konsumen. 
 
4. PENUTUP 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian 
Pengguna Jasa Ojek Online Go-Jek”: 
1) Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian konsumen dalam menggunakan jasa 
Go-jek. 
2) Variabel harga pengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian konsumen dalam menggunakan jasa Go-jek. 
3) Variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian dalam menggunakan jasa Go-jek. 
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4) Secara simultan variabel kualitas pelayanan, harga, dan citra merek 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen 
dalam menggunakan jasa Go-Jek. 
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